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        Rumah Sakit Umum Pusat (RSUP)  H. Adam Malik  merupakan rumah 

sakit bergerak pelayanan kesehatan dari pelayanan Badan Penyelenggara 

Jaminan Sosial (BPJS) maupun Non BPJS. Rumah sakit terdapat masalah 

dalam menentukan kepuasan pasien terhadap pelayanan pusat jantung 

terpadu  mempunyai banyak tujuan  agar dapat meningkatkan pelayanan pada 

rumah sakit. Dalam menentukan kepuasan pasien terhadap pelayanan pusat 

jantung terpadu pada RSUP H. Adam Malik Medan harus memiliki kriteria-

kritera yang sudah di terapkan oleh pihak rumah sakit. 

       Permsalahan tersebut untuk menentukan kepuasan pasien terhadap 

pelayanan pusat jantung terpadu pada RSUP H. Adam Malik Medan, Maka 

dibutuhkan suatu sistem  yang dapat membantu  dalam mengambil keputusan, 

yaitu sistem pendukung keputusan. Sistem pendukung keputusan yang dapat 

proses mengoptimalkan secara bersamaan dua atau lebih atribut (sasaran) 

yang saling bertentangan, dimana atribut tersebut memiliki batasannya 

tertentu dan dapat digunakan dalam menentukan kepuasan pasien terhadap 

pelayanan pusat jantung terpadu pada RSUP H. Adam Malik Medan yaitu 

metode Customer Satisfaction Index (CSI) 

       Hasil penelitian ini mendapatkan hasil yang maksimal dalam menganalisa 

dan dapat menentukan kepuasan pasien terhadap pelayanan pusat jantung 

terpadu maupun sistem yang dapat mempermudah pengambil keputusan 

secara akurat dan akuntabel. 
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1. PENDAHULUAN 

Rumah Sakit Umum Pusat (RSUP) H. Adam Malik merupakan rumah sakit bergerak pelayanan kesehatan 

dari pelayanan Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) maupun Non BPJS. Rumah sakit terdapat masalah 

dalam menentukan kepuasan pasien terhadap pelayanan pusat jantung terpadu mempunyai banyak tujuan agar 

dapat meningkatkan pelayanan pada rumah sakit. 

Dalam menentukan kepuasan pasien terhadap pelayanan pusat jantung terpadu pada RSUP H. Adam 

Malik Medan harus memiliki kriteria-kritera yang sudah di terapkan oleh pihak rumah sakit. Oleh sebab itu 

rumah sakit dalam menentukan kepuasan pasien terhadap pelayanan pusat jantung terpadu pada RSUP H. 

Adam Malik Medan, Maka dibutuhkan suatu sistem yang dapat membantu dalam mengambil keputusan, yaitu 

sistem pendukung keputusan. 

Sistem Pendukung Keputusan bagian sistem interaktif yang dapat membantu pengambil keputusan 

melalui penggunaan data dan model-model keputusan yang berfungsi dalam memecahkan masalah-masalah 

yang sifatnya semi terstruktur maupun tidak terstruktur seperti dalam menentukan kepuasan pasien terhadap 

pelayanan pusat jantung terpadu pada RSUP H. Adam Malik Medan [1]. Dengan penjelasan sistem pendukung 

keputusan dapat disimpulkan alat pengambilan keputusan, melainkan dari sistem yang membantu pengambil 

keputusan dengan melengkapi lebih cepat dan akurat. Sehingga sistem ini tidak untuk menggantikan 

pengambilan keputusan dalam proses pembuatan keputusan [2], maka metode sistem pendukung keputusan 

yang dapat proses mengoptimalkan secara bersamaan dua atau lebih atribut (sasaran) yang saling bertentangan, 

dimana atribut tersebut memiliki batasannya tertentu dan dapat digunakan dalam menentukan kepuasan pasien 

terhadap pelayanan pusat jantung terpadu pada RSUP H. Adam Malik Medan yaitu metode Customer 

Satisfaction Index (CSI) [3]. 

Metode Customer Satisfaction Index (CSI) digunakan untuk mengetahui tingkat kepuasan pengunjung 

secara menyeluruh dengan melihat tingkat kepentingan dari atribut-atribut produk/jasa. CSI merupakan indeks 

untuk menentukan tingkat kepuasan pelanggan secara menyeluruh dengan pendekatan yang mempertimbangkan 

tingkat kepentingan dari atribut-atribut yang diukur. [4]. Dengan menggunakan metode CSI dapat pemilihan 

dalam menentukan kepuasan pasien terhadap pelayanan pusat jantung terpadu pada RSUP H. Adam Malik 

Medan. Untuk membantu RSUP H. Adam Malik dalam menentukan kepuasan pasien terhadap pelayanan pusat 

jantung terpadu, dibutuhkan suatu sistem yang dapat mempermudah pengambil keputusan secara akurat dan 

akuntabel. 

 

2. METODE PENELITIAN 

Metodologi penelitian adalah sebuah cara ataupun teknik untuk mengetahui hasil dari sebuah 

permasalahan yang lebih spesifik, dimana permasalahan  dalam  penelitian dilakukan beberapa motede. Metode 

penelitian memberikan gambaran rancangan penelitian yang meliputi antara lain: prosedur dan langkah-

langkah yang harus ditempuh, waktu penelitian, sumber data. Adapun Tabel Indikator Pernyatann Pada 

Kualitas Pelayanan Rumah Sakit dari 50 Responden adalah sebagai berikut. 

 

Tabel 1. Tabel Indikator Pernyataan 

No Indikator Kode 

- Usability (Kegunaan)  

1 Bagaimana Pelayanan pada rumah RSUP H. Adam Malik? A1 

2 Bagaimana Proses Administrasi pada rumah RSUP H. Adam Malik? A2 

3 Bagaimana Kebersihan dan Protokol Kesehatan pada rumah RSUP H. Adam Malik? A3 

4 Bagaimana fasilitas yang diberikan pada rumah RSUP H. Adam Malik ? A4 

 

2.1 Algoritma Sistem 

Algoritma sistem yang digunakan dalam menentukan penerimaan menentukan tingkat kepuasan pasien 

dalam pelayanan di Tingkat kepuasan pasien dalam pelayanan adalah menggunakan metode CSI dengan 

langkah-langkah seperti flowchart berikut ini:  
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Gambar 1. Flowchart Algoritma Sistem 

 

2.1 Data Range Kepuasan 

Deskripsi data range kepuasan yaitu upaya menampilkan data penilaian kepuasan agart dapat dipaparkan 

secara baik dan diinterpretasikan secara mudah untuk normalisasi konversi data penilaian kepuasan pasien. 

Adapaun tabel range tingkat kepuasan sebagai berikut. 

 

Tabel 2. Range Tingkat Kepuasan 

No Keterangan Nilai 

1 Sangat Bagus 5 

2 Bagus 4 

3 Cukup Bagus 3 

4 Kurang Bagus 2 

5 Tidak Bagus 1 

 

Tabel 3. Data Penilaian Responden  

Kode Responden Nama A1 A2 A3 A4 

R1 Dodi Siregar Cukup Bagus Cukup Bagus Kurang Bagus Tidak Bagus 

R2 Dani Silahi Cukup Bagus Cukup Bagus Kurang Bagus Tidak Bagus 

R3 Dodo Rezeki Tidak Bagus Tidak Bagus Tidak Bagus Kurang Bagus 

R4 Fitria Amandah Cukup Bagus Tidak Bagus Tidak Bagus Tidak Bagus 

R5 Dimas Anugerah Sangat Bagus Sangat Bagus Cukup Bagus Kurang Bagus 

 

Tabel 3. Data Responden Normalisasi 

Kode Responden Nama A1 A2 A3 A4 

R1 Dodi Siregar 3 3 2 1 

R2 Dani Silahi 3 3 2 1 

R3 Dodo Rezeki 1 1 1 2 

R4 Fitria Amandah 3 1 1 1 

R5 Dimas Anugerah 5 5 3 2 

 

2.2 Kareksteriskti Responden 
Karakteristik responden yang diteliti sebanyak 50 orang, terdiri atas 40 pria (80%) dan 10 orang wanita 

(20%). Adapun tabel kepentingan yang diproleh 5 Responden sebagai berikut:  

Tabel 4. Reliability Tingkat Kepentingan 

  R1 R2 R3 R4 R5 Total Average 

A1 3 3 1 3 5 15 3,92 

A2 3 4 1 1 5 14 3,56 

A3 2 3 1 1 3 10 3,00 
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A4 1 2 2 1 2 8 2,67 

 

Tabel 5. Reliability Tingkat Kinerja 

  R1 R2 R3 R4 R5 Total Average 

A1 3 1 1 4 5 14 4,08 

A2 3 1 1 4 5 14 3,89 

A3 3 1 1 4 3 12 3,50 

A4 3 1 2 1 2 9 3,00 

 

2.3 Analisis Indeks Kepuasan Pasien (Customer Satisfaction Index) 

Perhitungan jumlah rata-rata tingkat kepentingan dengan jumlah rata-rata tabel kinerja, bisa dilihat pada 

tabel 6. adalah sebagai berikut: 

 

Tabeli 6. Customer Satisfaction Index (CSI) 

Kode (I) (P) (I x P) 

A1 3,92 4,08 15,98 

A2 3,56 3,89 13,83111111 

A3 3,00 3,5 10,5 

A4 3,67 3 11 

Total 14,14   51,31 

 

𝐶𝑆𝐼 =
𝑇

5𝑌
 𝑥 100 =  

51,31

5(14,14)
𝑥 100 

   

       = 72,58% 

 

Berdasarkan Indeks Kepuasan Pasien (Customer Satisfaction Index) pasien menilai kinerja pelayanan jasa 

transaksi pembayaran Pusat Jantung Terpadu RSUP H. Adam Malik Medan secara keseluruhan sudah cukup 

tinggi, terlihat dari nilai Customer Satisfaction Index sebesar 0,7258 atau 72,58% Nilai ini terdapat pada 

rentang 60 % – 80 % (puas) berdasarkan Indeks Kepuasan Pasien. Hal ini menunjukkan bahwa indeks kepuasan 

pasien berada pada kriteria puas. 

 

3. ANALISA DAN HASIL 

Hasil tampilan antar muka adalah tahapan dimana sistem atau aplikasi siap untuk dioprasikan pada 

keadaan yang sebenarnya sesuai dari hasil analisis dan perancangan yang dilakukan, sehingga akan diketahui 

apakah sistem atau aplikasi yang dibangunn dapat menghasilkan suatu tujuan yang dicapai, dan aplikasi Sistem 

pendukung keputusan ini dilengkapi dengan tampilan yang bertujuan untuk memudahkan penggunanya. Fungsi 

dari interface (antarmuka) ini adalah untuk memberikan input dan menampilkan output dari aplikasi. Pada 

aplikasi ini memiliki interface yang terdiri dari Login, Data Penilaian Kepentingan, Data Penilaian Kinerja, 

dan Proses CSI.   
3.1 Halaman Utama 

Dalam halaman utama untuk menampilkan pada tampilan form pada awal sistem yaitu  Login dan menu 

utama. Adapun  form halaman utama sebagai berikut. 

1. Login 

Login digunakan untuk mengamankan sistem dari user-user yang tidak bertanggung  jawab sebelum Login 

ke Form Utama. Berikut adalah tampilan Login : 

 

 
Gambar 2. Login 
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2. Menu Utama  

Menu Utama digunakan sebagai penghubung untuk Data Penilaian Kepentingan dan  Penilaian Kinerja. 

Berikut adalah tampilan Menu Utama : 

 

 
Gambar 3. Menu Utama  

 

3.2 Halaman Adminstrator 

Dalam adminstrator untuk menampilkan form pengolahan data pada penyimpanan data kedalam database 

yaitu Data Penilaian Kepentingan , Data Penilaian Kinerja dan Proses CSI. Adapun form halaman adminstrator 

utama sebagai berikut. 

1. Data Penilaian Kepentingan 

Data Penilaian Kepentingan adalah Form pengolahan Penilaian Kepentingan dalam penginputan data, ubah 

data dan penghapusan data. Adapun Data Penilaian Kepentingan adalah sebagai berikut. 

 

 
Gambar 4. Data Penilaian Kepentingan 

 

2. Data Penilaian Kinerja 

Data Penilaian Kinerja adalah Form pengolahan Penilaian Kepentingan dalam penginputan data, ubah data 

Penilaian Kinerja. Adapun Form  Penilaian Kinerja adalah sebagai berikut. 
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Gambar 5.  Data Penilaian Kinerja 

 

3.3 Pengujian 

Pada bagian ini anda diminta untuk melakukan pengujian dengan sampling data baru atau adanya 

penambahan record data dari hasil pengolahan data sementara.  Dalam meLoginan data sampel alteranatif, 

maka adapun hasil proses program dalam menentukan tingkat kepuasan pasien sebagai berikut. 

 
Gambar 6. Hasil Keputusan 

 

 
Gambar 7. Laporan Hasil Keputusan 
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4. KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil analisa dari permasalahan yang terjadi dengan kasus yang di bahas tentang menentukan 

tingkat kepuasan pasien menggunakan metode CSI, adalah sebagai berikut : 

1. Dapat menganalisa dan menentukan tingkat kepuasan dari 4 atribut  yang digunakan meningkatkan nilai 

kemungkinan presentase penentuan menentukan tingkat kepuasan pasien.  

2. Untuk sistem yang dibangun dapat membantu dan mudah digunakan untuk proses penentuan penerimaan 

tingkat kepuasan yang secara efisien dan efektif. 

3. Dalam akurasi metode CSI sangan cepat dan efisien dengan menggunakan bahasa pemograman visual 

basic. 

4. Dapat megimplementasikan dengan menjalankan sistem di komputer dan memasukan data penilaian kinerja 

dan kepentukan untuk membantu proses tingkat kepuasan yang ditampilkan dalam bentuk laporan yang 

disajikan dalam sistem. 
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